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摘  要 
本文是针对作者所服务的厦门 SME 网站的应用研究，旨在提高厦门 SME 网站
的服务水平。本文紧密结合作者十年网站服务经验，整理并统计分析了大量与厦
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Abstract 
This application study on Xiamen SME served by the author, is designed to 
improve the efficiency of Xiamen SME website. The study is based on the author of 
10 years experience in internet services, with the collation and statistical analysis of 
much data such as the foreign trade enterprises in Xiamen. A further research is 
devoted to the service of more than 20 websites for the enterprises of international 
trade at home and abroad, using the knowledge on service marketing, strategy 
management, human resources management, for the purpose to build the system of 
service marketing tactics. 
There are five conclusions as follows: Firstly, a system of marketing tactics 
supported by the three parts has been built for Xiamen SME website. Secondly, it is 
very important for Xiamen SME to do a good job in public information service, and to 
provide more personalized services. Thirdly, personalized service is helpful to 
improve competitiveness and win more customers. Fourthly, it is important to find the 
gap between customer service perception quality and service quality expectations. To 
narrow the gap is a key to improve service quality, to increase customer satisfaction, 
and to retain more customers; Fifthly, the website operators have to establish internal 
corporate marketing concepts in order to afford more services for staffs, to increase 
staff loyalty, and finally to retain more personnel.  
  A problem that the same service given by the majority of foreign trade service 
websites, has been found out by this study. Personalized service is a key to avoid the 
problem. Another contribution of this study is to design seven specific services for 
Xiamen SME. This paper could be helpful for Xiamen SME and the other similar 
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第一章 导 论 
第一节 研究背景及意义 
     入世以来，中国对外贸易呈现迅猛的增长势头，2007 年 5 月商务部发布的
《中国对外贸易形势报告（2007 年春季）》显示，2007 年一季度，中国对外贸易
延续了2006年以来的增长态势。进出口总额达到4577.4亿美元，同比增长23.2%。
2006 年进出口总额 17607 亿美元，比上年增长 23.8%。其中，出口 9691 亿美元，




口退税率呈逐年下降趋势。自 2005 年 7 月人民币汇率改革以来，人民币对美元
的升值幅度已经超过 10%，中金公司预计 2008 年人民币对美元升值 10％
2
。2007
年 1 月中国互联网络信息中心 CNNIC 发布的《第 19 次中国互联网络发展状况
统计报告》显示，截至 2006 年底，我国网民人数达到了 1.37 亿，占中国人口总
数的 10.5%，中国网站总数已达 843,000 个。网络、电视和报纸是网民获取信息
的主要途径，网民选择的比例分别为网络 85.0%，电视 66.1%，报纸 61.1%。3自
2004 年 7 月以来，新的对外贸易法实施，中国进出口经营权由审批制向备案制
转变，从事进出口的企业如雨后春笋般猛增，厦门市备案登记的进出口企业每年





激烈的环境中求得生存与发展，成了厦门 SME 网站目前迫切需要解决的问题。 
    作者服务于厦门 SME 网站，负责网站的服务管理工作。本研究旨在为了改
进网站的服务现状，提高服务水平，并力图在构建网站的服务营销策略体系做一
些有益的探索。此外，本研究的意义还体现在以下三个方面： 
                                                        
1
商务部网站：www.mofcom.gov.cn，《中国对外贸易形势报告（2007 年春季）》，2007 年 5 月 
2
和讯网： www.hexun.cn ,《中金公司预计明年人民币对美元升值 10％》，2007 年 11 月 
3


































   （一）研究思路 
本文集中研究厦门 SME 网站中的服务营销这一问题，按照“提出问题——
分析问题——解决问题”三个步骤展开研究。 
   （二）研究方法 
 本文紧密结合作者十年网站服务经验，整理并统计分析了大量与厦门进出口
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观环境，厦门进出口企业状况，以及网站 SWOT 分析，并运用 SWOT 分析法对
厦门 SME 网站的服务营销战略进行选择，为制定服务营销策略指引方向。 
    第六章讨论厦门 SME 网站的外部营销策略。主要分析网站的客户特点和需
求，以及网站服务现状，并在第三、第四章及第五章分析基础上提出了网站的服
务产品、服务价格、服务渠道及服务促销四个组合的外部营销策略。 
    第七章讨论厦门 SME 网站的交互营销策略。在分析厦门 SME 网站服务质量
差距基础上提出了具体的交互营销策略。 

















    第九章为结论。本章对本研究主要结论进行归纳，提出建议，并指出本研究
存在的不足之处。 
第四节 论文的主要特点及创新 
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第二章 厦门 SME 网站面临的问题 
本章拟从网站的概况、发展历程、面临的主要问题三个方面进行阐述，并
提出需要解决的问题。 
第一节 厦门 SME 网站概况 
一、厦门 SME 网站简介 
















三、厦门 SME 网站服务项目 























图 2-1 厦门 SME 网站地图 
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